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El presente Manual de Politicas y Procedimientos para Recepcion, Canalizacién y Seguimiento a
Reportes y Solicitudes a través de la Direccion de Atencion Ciudadana, adscrita a la Secretaria de
Participacion Ciudadana y Gobierno Abierto, queda formalizado con las firmas de autorizacion de

los siguientes funcionarios publicos:
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Mediante las firmas de las y los servidores publicos que aparecen en los recuadros, se da el crédito
a los participantes en su elaboracion y/o actualizacion, revision, verificacion y validacion.

NOMBRE Y CARGO FIRMA

C. Mariela Juarez Romero

Actualizé: Responsable Juridico

e C.P. Sonia Edna Martinez Cardenas
Revisé: Jefa de Normatividad

Verifico: Dra. Claudia Esther Padilla Ramirez
Directora de Atencion Ciudadana

Validé: C. Francisco Javier Castillo Santana
Encargado del Despacho de la Direccién de
Normatividad, Evaluacion y Capacitacion
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II. INTRODUCCION

La Secretaria de Participacion Ciudadana y Gobierno Abierto, a través de la Direccion de
Atencién Ciudadana, tiene el propésito de disefiar, implementar y coordinar mecanismos que
garanticen la recepcion oportuna de reportes y solicitudes de la ciudadania. Para ello, cuenta
con un Call Center y un chatbot con inteligencia artificial de Atencién Ciudadana, herramientas
que facilitan el seguimiento y |la respuesta eficiente por parte de las Dependencias Municipales
competentes. Este esquema optimiza la gestion social y fortalece la participacién ciudadana,
mejorando los resultados en la atencién a los ciudadanos.

Ademas, permite evaluar la satisfaccion de la ciudadania con el servicio brindado por las

Dependencias Municipales y tomar acciones de mejora para garantizar una atencion de calidad,
eficaz y oportuna.

lll. OBJETIVOS DEL MANUAL

e Establecer la metodologia para la eficiente recepcion, canalizacién, seguimiento vy
conclusién de reportes que se reciben en la Direccién de Atencién Ciudadana;

e Implementar mecanismos para evaluar la calidad del servicio y garantizar la satisfaccion
ciudadana; y

e Asegurar la oportuna ejecucion de los reportes ciudadanos dirigidos a las diferentes
Dependencias Municipales de la Administracién Publica Municipal Centralizada del
Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén:;
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IV. MARCO JURIDICO Y NORMATIVO
LEGISLACION FEDERAL:

e Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

e [ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica;

e Ley General de Responsabilidades Administrativas;

e [ey General de Proteccion de Datos Personales en posesién de Sujetos Obligados;

e Ley General de Mejora Regulatoria; y,
e ley General de Archivos.

LEGISLACION ESTATAL:

e Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Nuevo Leén;

e ey de Gobierno Municipal del Estado de Nuevo Leén;

e Ley de Responsabilidades Administrativas del Estado de Nuevo Ledn;
e leyde Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del Estado de Nuevo Ledn:
e Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados del Estado de

Nuevo Leén;

e [ey de Archivos para el Estado de Nuevo Leén;

e Ley de Participacién Ciudadana para el Estado de Nuevo Leén; y
e Ley parala Mejora Regulatoria y la Simplificaciéon Administrativa del Estado de Nuevo Leén.

SPCGA-DAC-REPORTES-MPP-01-V2

www.sanpedro.gob.mx




SECRETARIA DE PARTICIPACION CIUDADANAY | codificacion

SPCGA-DAC-REPORTES-MPP-01-V2
DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA

; Emision: 10 de enero de 2022
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA

LA RECEPCION, CANALIZACION Y SEGUIMIENTO A | Actualizacién: 12 de septiembre de 2025
REPORTES Y SOLICITUDES A TRAVES DE LA

DIRECCION DE ATENCION CIUDADANA Pagina: 8 de 32

REGLAMENTOS MUNICIPALES:

e Reglamento Organico de la Administracién Piblica Municipal de San Pedro Garza Garcia,
Nuevo Lebn.;

e Reglamento de Transparencia, Acceso a la Informacién Pdblica, Proteccién de Datos
Personales y Gobierno Abierto del Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén;

e Reglamento de Entrega-Recepcion para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo
Ledn;

e Reglamento de Archivos para el Municipio San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén;
e Reglamento Municipal Anticorrupcién de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén;
e Reglamento de Participacion Ciudadana de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén:;

e Reglamento de Planeacién, Seguimiento y Evaluacién del Municipio de San Pedro Garza
Garcia, Nuevo Ledn;

e Reglamento de Mejora Regulatoria y Simplificacion Administrativa de San Pedro Garza
Garcia, Nuevo Ledn;

e Reglamento de Adquisiciones, Arrendamientos y Contratacién de Servicios del Municipio
de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Leén;

e Cddigo de Etica y Conducta para el Municipio de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn; y,

e  Demas normativas aplicables en la materia.

V. ALCANCE O NIVEL DE APLICACION

Las politicas, anexos y demas informacion contenida en el presente Manual son aplicables a los

Servidores PuUblicos Municipales involucrados en el desarrollo de las actividades relacionadas
con el servicio de atencién ciudadana.

§
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VI. DEFINICIONES

Para efectos del presente Manual de Operacién, se entiende por:
Accion correctiva: Es aquella que se lleva a cabo para eliminar la causa de un problema.

Call center: Es el area en la que ejecutivos capacitados, reciben, canalizan, brindan seguimiento

y conclusion a los reportes, quejas, solicitudes, sugerencias y tramites, mediante el Sistema de
Atencion Ciudadana.

Ejecutivo: Personal del Call center de la Direccién de Atencién Ciudadana que recibe, canaliza,
brinda seguimiento y conclusién los reportes presentados por los ciudadanos

Receptor: Persona que recibe reportes y solicitudes independientemente del puesto que tiene
asignado.

Enlace: Persona asignada por cada Secretaria para recibir, dar seguimiento y concluir cada
reporte de su Secretaria.

Folio: Numero asignado en forma automatica al ingresar un reporte.

Medicién de satisfaccion: Al concluir un reporte, los ciudadanos reciben una evaluacion a
través del chatbot de WhatsApp de Atencién Ciudadana, donde pueden indicar si estan de

acuerdo con la resolucién, calificar la atencién en una escala del 1 al 5 y compartir comentarios
adicionales.

Reporte: Notificacion presentada por un ciudadano para realizar un reporte, expresar una queja,
solicitar informacién o gestionar un tramite o servicio.

Notificacion de reporte: Se refiere al momento en que los enlaces/receptores informan la

resolucién de un reporte. Aqui se pueden detectar casos que no han sido atendidos
correctamente y devolverlos para su correcta gestion.

e R S e T T e T R e e AR T R
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Conclusién de reporte: Proceso de verificacion, documentacion y cierre de un reporte,
garantizando que la atencién fue brindada correctamente y respaldada con evidencia.

Reportes vencidos: Reportes que no han sido solucionados dentro de las fechas compromiso
que se tienen establecidas en el catélogo de asuntos.

Reportes notificados sin atender: Son aquellos que han sido marcados como notificados, pero
aun no han sido atendidos por el drea correspondiente. En estos casos, Atencién Ciudadana
reasigna el reporte para garantizar su atencién oportuna por la dependencia correspondiente.

Reportes concluidos sin atender / Falsos positivos: Reportes marcados como concluidos sin
haber sido realmente gestionado por el area correspondiente.

Solicitud: Implementacién de proyectos y requerimientos nuevos de los ciudadanos.

Sistema de Atencién Ciudadana: Software que se utiliza para capturar y brindar seguimiento a
los reportes y solicitudes ingresados al sistema.

Sistema de gestién de llamadas: Esta disefiado para optimizar la atencién ciudadana. Permite
la administracién eficiente de interacciones, mejora los tiempos de atencion Yy proporciona
analisis de desempefio para garantizar un servicio eficaz y oportuno.

Plataforma de mensajeria: Este permite la gestién, asignacion y seguimiento de reportes
ciudadanos via WhatsApp. Facilita la administracién de interacciones en tiempo real y mejora la
eficiencia en la respuesta a solicitudes ciudadanas.

VIl. POLITICAS

Politicas Generales

S R T T R B
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1. Las llamadas recibidas en la Direccién de Atencién Ciudadana a través del Call Center, asi
como los reportes ingresados por la pagina web, C4, enlace comunitario, redes sociales (X,
Instagram, Facebook), Chatbot, El Norte S.0.S, correo electrénico, eventos, entre otros, son
registrados y asignados a la dependencia municipal correspondiente para su atencién.

2. El personal del Call Center es responsable de asignar todos los reportes recibidos a través
de los distintos canales de recepcién mencionados anteriormente.

3. Cada reporte ingresado al Sistema de Atencion Ciudadana genera automaticamente un folio
unico e irrepetible, el cual es proporcionado por el ejecutivo al ciudadano. Este folio permite
a los ciudadanos acceder a indicadores.sanpedro.gob.mx y atencion.sanpedro.gob.mx para

verificar el estatus de su reporte. Ademas, pueden solicitar seguimiento enviando un
mensaje a SAM al nimero 8112121212.

4. La ciudadania tiene la opcién de realizar reportes de manera anénima o proporcionar
Unicamente un correo electrénico, mensaje o teléfono. En cualquier caso, se les hara de su
conocimiento a través del mecanismo de recepcion, del folio correspondiente, el cual podran
utilizar para consultar el estatus de su reporte hasta su conclusién.

5. La Direccién de Atencién Ciudadana es responsable de establecer la metodologia para Ia
recepcion, canalizacién y seguimiento eficiente de reportes, solicitudes y sugerencias.

6. Los reportes capturados en los eventos organizados o donde participa la Direccién de
Atencién Ciudadana son asignados en el mismo evento a las Dependencias Municipales
correspondientes para su atencién.

7. Cada tipo de asunto tiene un tiempo de respuesta definido en el catalogo de asuntos de cada
Dependencia Municipal, el cual debe actualizarse con cada cambio de administracion.

8. El personal de la Direccién tiene el compromiso de salvaguardar y resguardar los datos
personales de las y los ciudadanos, firmando el Convenio de Confidencialidad y cumpliendo

con el Aviso de Privacidad. Asimismo, las y los Enlaces y Receptores de las dependencias
deben firmar el Contrato de Calidad

R B R SR SERA 1 T L R I 2 SRS R
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9. El personal de Atencién Ciudadana envia semanalmente un reporte a los responsables de
las diferentes dependencias municipales, detallando los reportes vencidos, es decir,
aquellos que no han sido concluidos dentro del plazo establecido. Ademas, el reporte incluye
los reportes en estatus de asignacion, que corresponden a aquellos que atin no han sido
revisados ni puestos en proceso de ejecucién.

10. Si se detecta un reporte marcado como concluido sin haber sido realmente atendido, la o el
Jefe de Atencion Ciudadana/Calidad lo reactiva y lo remite a la Dependencia Municipal
correspondiente, solicitando que se le brinde atencion prioritaria. Se solicita al area
responsable a dar seguimiento inmediato para garantizar que la solicitud del ciudadano
sea atendida de manera efectiva.

11. La Direccion de Atencién Ciudadana debe coordinarse con la Direccion de Innovacion y la
Direccion de Tecnologias para gestionar fallas, mejorar el funcionamiento y optimizar el
rendimiento del Sistema de Atencion Ciudadana, el sistema de gestion de llamadas y el
Chatbot municipal.

Politicas para Atencion de Llamadas

En el contacto inicial, la o el Ejecutivo saluda a quién llama de la siguiente manera: “Gracias por
comunicarse a Atencién Ciudadana, le atiende... (Identificacion del Ejecutivo que recibe la
llamada con nombre y apellido), ¢ Con quién tengo el gusto?

1. Durante la conversacion, el ejecutivo utiliza las palabras y recomendaciones establecidas en
el Protocolo para contestar llamadas.

2. La o el Ejecutivo escucha de manera atenta y brinda al ciudadano una atencién completa y
exclusiva durante el tiempo que dura la comunicacién.

3. La o el Ejecutivo confirma si la o el ciudadano desea realizar o consultar el seguimiento de
algln reporte, o bien, solicita orientacion o informacién acerca de algin tramite o servicio.

4. En caso de no contar con una respuesta o la informacién completa ante alguna pregunta
realizada por la o el ciudadano, la o el Ejecutivo debera dejar en espera la llamada para

SPCGA-DAC-REPORTES-MPP-01-V2
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recabar la informacion necesaria, notificando cada minuto que lo sigue atendiendo, al
retomar de nuevo la llamada da las gracias al ciudadano por haber permanecido en la linea.

5. En caso de que un o una ciudadana manifiesta su inconformidad con la respuesta o la
informacién proporcionada por la o el Ejecutivo, la llamada se turna a la o al jefe inmediato.

6. Al transferir una llamada, la o el Ejecutivo debera notificar a quien va a recibir la llamada,
sobre el contexto del reporte ciudadano, antes de transferir la llamada.

7. Alterminar la llamada, la o el Ejecutivo retroalimenta a la o al ciudadano sobre la informacion
proporcionada o los pasos que debe seguir respecto a su inquietud y le pregunta si hay algo
mas que se pueda hacer por él, de la siguiente manera “;algo méas en lo que le pueda

servir? Le atendié (Nombre y apellido del Ejecutivo que atiende) jque tenga un buen
dial”.

Politicas para Captura de Reportes

1. Establecer el tipo de servicio que la o el ciudadano requiere (levantar un reporte, solicitud de
informacién, revisar estatus de un reporte, etc.).

2. Solicitar el nombre a la o al ciudadano, para verificar si su informacion se encuentra en la
base de datos del registro tnico, de lo contrario, la o el Ejecutivo debera requerir a la o al

ciudadano su informacién de contacto completa. (nombre, teléfono, correo electrénico y
direccién).

3. Encaso de que la o el ciudadano solicita que su reporte sea anénimo, se debera seleccionar
la casilla “Reporte Anénimo” para garantizar la confidencialidad de su identidad. Esta opcién
no aplicara en los casos en que, por protocolo, sea imprescindible contar con ciertos datos.

4. Solicitar la o al ciudadano informacion clara, objetiva sobre la descripcién y ubicacién del
reporte.

5. Lao el Ejecutivo debera asignar el reporte a la Dependencia Municipal correspondiente.

L e R e e
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6. Asimismo, le debera proporcionar a la o al ciudadano el nimero de folio asignado en forma
automatica mediante el sistema de Atencion Ciudadana.

7. Informar a la o al ciudadano sobre los canales oficiales disponibles para verificar el estado
de su reporte, incluyendo el call center, el chatbot y las plataformas digitales de la Direccién
de Atencion Ciudadana: indicadores.sanpedro.gob.mx y atencion.sanpedro.gob.mx.

8. Es responsabilidad de la o el Ejecutivo comunicar a la o al ciudadano la importancia que
tiene el proporcionar la informacién veraz, para brindarle una mejor atencién.

Politicas para la Asignacién de Reportes

1. La o el Ejecutivo debera asegurar la correcta asignacién del reporte a la Dependencia
Municipal correspondiente a través del sistema de Atencion Ciudadana:
a. Sistema de Atencién Ciudadana.

2. Cuando la o el Ejecutivo presente duda referente a la asignacion de algln reporte, debera

comunicarse con su jefe inmediato, para asegurar que sea canalizado a la dependencia
correcta y asi evitar demoras en su atencion.

3. Es responsabilidad de la o el Ejecutivo asignar cada reporte al area correspondiente en
forma automatica a través del Sistema de Atencién Ciudadana:

a. En caso de que la informacién del reporte no sea clara, el ejecutivo debe contactar a
la o al ciudadano, ya sea por llamada telefénica o chatbot, y aclare la informacién
proporcionada, posteriormente asignarlo al departamento correspondiente; y

b. De no poder contactar a la o al ciudadano, Atencién Ciudadana concluye el reporte
por falta de informacion.

4. Corresponde a la o al Ejecutivo supervisar la recepcion de reportes que ingresan al Sistema
de Atencién Ciudadana y asignarlos al departamento correspondiente.
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Politicas para Rechazo de Reportes

1. Cuando un/a enlace o receptor recibe un reporte que no pertenece a su dependencia,
selecciona el boton de rechazo en el Sistema de Atencion Ciudadana, y debera escribir el
motivo del rechazo en el seguimiento del reporte.

2. La o el Jefe de Atencidn Ciudadana, debera analizar si procede el rechazo por parte de la
dependencia.

3. Los reportes rechazados, son enviados en forma automaética al correo electrénico de la o el
Jefe de Atencién Ciudadana

Politicas para la Ejecucion de Reportes por Dependencias

1. Esresponsabilidad de las y los Ejecutivos, verificar que los reportes que han sido asignados
al receptor y enlaces sean de su competencia.

2. Es responsabilidad de las y los Receptores y Enlaces, dar respuesta oportuna en tiempo y

forma a los reportes y solicitudes que le hayan sido asignados a través del Sistema de
Atencion Ciudadana.

3. Lasy los Receptores y Enlaces pueden solicitar la reasignacién o rechazo de un reporte en
caso de corresponder a otro departamento o bien para continuar con la atencién del mismo.

4. Las y los Receptores y Enlaces pueden solicitar una ampliacién de tiempo para brindar
atencion del reporte:

a. La prérroga se extiende de acuerdo al tiempo compromiso que tiene el asunto,
ejemplo:

i.  Si cuenta con 10 dias el asunto, se amplia el mismo periodo de tiempo
determinado de |la fecha de compromiso.

I
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5. Lao el Jefe de Atencidn Ciudadana y/o Jefe de Calidad, realizara el monitoreo y el avance
de los reportes por parte de las Dependencias Municipales involucradas en tiempo y forma.

Politicas para el Sequimiento de Reportes.

1. Es responsabilidad de la o el Jefe de Atencién Ciudadana y/o Jefe de Calidad lo siguiente:
a) Dar seguimiento a los reportes en sus diferentes estatus;
b) Asegurar el monitoreo diario del estatus de los reportes;

c) Informar a los ciudadanos acerca del seguimiento de su reporte, cuando lo lleguen a
requerir; y

d) Contactar a las Dependencias Municipales que presenten retraso en la atencién a los
reportes (reportes vencidos).

Politicas para Notificacion de Reportes.

1. La notificacién de reportes ocurre cuando las y los Enlaces/Receptores informan la
resolucion de un caso, cambiando el estatus de ejecucién a notificacion. Este paso es previo
a la conclusién del reporte.

2. Al notificar un reporte, las y los Enlaces/Receptores deben detallar la resolucién, incluyendo:
a. Eltrabajo realizado, se debe incluir evidencia fotografica cuando corresponda;
b. La informacién proporcionada al ciudadano sobre el tramite o servicio
correspondiente; y
c. Larazon por la cual la solicitud no es factible, si aplica.

3. Lasy los Enlaces/Receptores no deberan notificar reportes que no hayan sido atendidos.
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4. En caso de que un reporte haya sido notificado sin haber sido atendido, el area de Atencién

Ciudadana lo reasignara al estatus de asignacion para que la dependencia correspondiente
proceda con su correcta atencion.

5. Cuando se trate de reportes que corresponda atender a la Secretaria de Servicios Ptblicos
y Mantenimiento de la Ciudad, éstos seran canalizados a una cuadrilla mediante el médulo
operativo del sistema y una vez atendidos, la cuadrilla debera registrar los trabajos
realizados, anexando evidencia fotografica y finaliza la intervencién en el sistema SAM.

6. En los casos de reportes descritos en el punto anterior, la notificacién del reporte atendido
se genera automaticamente.

Politicas para la Conclusién de los Reportes.

—_

El area de Atencion Ciudadana, junto con las y los Enlaces/Receptores de las diferentes
dependencias, deberan seguir el protocolo de conclusion y redaccién en reportes para
proceder con su cierre.
El area de Atencion Ciudadana es responsable de concluir los reportes de la Secretaria de

Servicios Publicos y Mantenimiento a la Ciudad, elaborando el mensaje de conclusion
correspondiente.

P

a. Lao el Ejecutivo debe seguir el protocolo de conclusion y redaccion en reportes.

w

Para reportes ingresados via chatbot, |a resolucion se enviara automaticamente.

4. Para reportes ingresados via call center u otros medios, las y los ciudadanos podran
consultar |a resolucidn en las siguientes plataformas oficiales:

a. indicadores.sanpedro.gob.mx
b. atencion.sanpedro.gob.mx

5. Unicamente se concluyen reportes que hayan sido atendidos.
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Politicas para la Medicion de la Satisfaccién Ciudadana

1. Esresponsabilidad del personal de la Direccién de Atencién Ciudadana enviar una encuesta
de evaluacion a las y los ciudadanos que generen un reporte a través del chatbot (SAM),
con el fin de que califiquen y evallen el servicio recibido.

2. Cuando se realice la medicion de |a satisfaccion ciudadana, la o el ciudadano podré expresar
su inconformidad con la atencién recibida. En estos casos, el personal de la Direccién de
Atencion Ciudadana evaluard el servicio brindado al folio y, si procede, reactivara el reporte,
enviandolo a la dependencia correspondiente para su atencién prioritaria.

3. El personal de la Direccion de Atencién Ciudadana analiza las calificaciones y comentarios
de las y los ciudadanos para identificar areas de mejora. Con base en esta informacion,
implementamos acciones correctivas con el objetivo de optimizar la atencién de los reportes
y garantizar un mejor servicio.

Politicas para el Monitoreo de Llamadas

1. Para garantizar una adecuada atencién a la ciudadania, la o el Jefe de Calidad debera

seleccionar llamadas por cada Ejecutivo/a, a través del Sistema de Gestion de Llamadas,
con base en los siguientes criterios:

a. Escuchar tres llamadas de cada Ejecutivo/a cada semana;
b. Completar la rabrica de evaluacion de calidad en el formulario correspondiente; y

c. Realizar el resumen del monitoreo y enviarlo mensualmente a la o al Director de
Atencién Ciudadana.

2. En caso de identificar oportunidades de mejora, se llevara a cabo una junta individual de
retroalimentacion con la o el Ejecutivo de forma mensual.

3. Sia partir de dicha retroalimentacion se determina la necesidad de capacitacion, la o el
Jefe de Calidad y/o Jefe de Atencién Ciudadana debera programarla a la brevedad.
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4. En caso de que no se requiera accién correctiva, se cierra el ciclo de verificacion de llamadas

Politicas para medir Indicadores de Calidad

1. Revisién diaria:

Reportes rechazados por los departamentos;

Reportes en solicitud de reasignacion;

Reportes en solicitud de ampliacion de tiempo; y

Reportes marcados como no concluidos por los ciudadanos.

opow

2. Revision semanal;

a. Analisis de tres llamadas aleatorias por ejecutivo, verificando la calidad y calidez en
la atencién al ciudadano;

b. Revision de la captura de entre cinco y diez reportes aleatorios por ejecutivo,
asegurando la calidad de la informacion registrada;

Revision de reportes vencidos y notificados sin atender; y
Analisis de reportes en estatus de asignacion y notificacién pendientes por concluir.

c. Aplicacién de acciones correctivas cuando sea necesario;

d. Monitoreo del tablero de "Efectividad de Asignaciones" por ejecutivo;

e. ldentificacion de errores recurrentes por ejecutivo y reforzamiento de criterios de
asignacion correcta;

f.  Evaluacién de la redaccion de reportes de servicios publicos;

g. Supervision de la calidad de respuestas al chatbot por parte de los ejecutivos;

h.

i.
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[ SPCGA-DAC-REPORTES-MPP-01-PROC-01-V2 |

PROCESO DE ATENCION A REPORTES
DESCRIPCION DEL PROCESO
LA O EL CIUDADANO

1. Envia reporte al Sistema de Atencién Ciudadana (CIAC).

LA O EL EJECUTIVO, JEFE DE ATENCION CIUDADANA Y/O JEFE DE CALIDAD

2. Ingresa diariamente al Sistema de Atencién Ciudadana usuario y contrasefia previamente
asignados, para verificar reportes en estatus de recepcion y asignarlos al area responsable.

3. En caso de que se reciban reportes ciudadanos por medio de llamada telefénica, mensaje
digital o chatbot, procede a ingresarlos al sistema.

4. Analiza el reporte segun la siguiente clasificacién:

a. Nuevo reporte: lo registra en el sistema, lo asigna al departamento correspondiente y
le proporciona el nimero de folio a la o al ciudadano; y

b. Seguimiento de reporte existente: localiza el folio; si los datos coinciden, se brinda a
la o al ciudadano el estatus, avances, fecha de compromiso o informacién actualizada.

5. En caso de que el reporte contenga informacion clara y completa, se asigna automaticamente
al departamento correspondiente.

6. En caso de que la informacién del reporte sea insuficiente o0 ambigua:

a. Se contacta a la o al ciudadano por llamada o mensaje digital para complementar la
informacion; y
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b. Si tras uno o mas intentos no se logra obtener los datos necesarios, el reporte se
concluye por falta de informacién y se documenta en el sistema.

EJECUCION Y NOTIFICACION

7. El departamento receptor analiza el reporte y determina si corresponde a su competencia:

a. Acepta: Inicia la atencién del reporte; y
b. Rechaza: Se indica falta de datos o asignacion incorrecta. El reporte se devuelve a
Atencién Ciudadana para evaluacién y posible reasignacion.

8. En caso de que el reporte corresponda a |la Secretaria de Servicios Publicos y Mantenimiento
de la Ciudad, se canaliza a una cuadrilla mediante el médulo operativo del sistema.

9. La cuadrilla atiende el reporte, registra los trabajos realizados, anexa evidencia fotografica y
finaliza la intervencién en el sistema SAM.

10. La notificacién del reporte atendido se genera automaticamente.

SOLICITUDES
11. En caso necesario, el departamento puede:

a. Solicitar reasignacion del reporte si pertenece a otro departamento.
b. Solicitar ampliacién del plazo para la atencién, debidamente justificada.

VERIFICACION

12. Personal de Atenciéon Ciudadana verifica que el reporte haya sido atendido debidamente
conforme a los protocolos de calidad, seguimiento y cierre.
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13. En caso de que el reporte no cumpla con los estandares de atencion, se reactiva y se turna
nuevamente al area correspondiente.

14. Cuando derivado de la verificacion no se confirma la resolucién del reporte, se incorpora al
indicador la leyenda “Notificados sin atender”.

CONCLUSION
15. Personal de Atencién Ciudadana elabora el mensaje de conclusién y cierra el ciclo del reporte

en el Sistema CIAC; en caso de reportes generados via Chatbot se enviara el mensaje
proactivo de conclusién y comienza el flujo de evaluacién.

REACTIVACIONES

16. Cuando la o el ciudadano constata que su reporte sigue sin resolverse, podra informarlo a
través de:

a. Comunicacién directa (llamada); o
b. Mensaje via WhatsApp u otro canal digital.

17. La Jefatura de Calidad analiza el caso para determinar si procede la reactivacion del reporte.

18. En caso de que se reactive el reporte se agrega al indicador la leyenda “Falsos Positivos” y
se le da seguimiento conforme al protocolo.

FIN DEL PROCESO.
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SPCGA-DAC-REPORTES-MPP-01-FORM-01-V2

CONTRATO DE CONFIDENCIALIDAD
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CONTRATO DE CONFIDENCIALIDAD QUE CELEBRAN. POR UNA PARTE EL
MUNICIPIO DE SAN PEDRO GARZA GARCIA, NUEVO LEON, A QUIEN EN LO
SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL RESPONSABLE”, REPRESENTADO EN ESTE
ACTO POR RICARDO ALBERTO RODRIGUEZ LARRAGOITY, SECRETARIC DE
PARTICIPACION CIUDADANA Y GOEIERNO ABIERTO, EN EJERCICIO DE LAS
FACULTADES DELEGADAS POR EL PRESIDENTE MUNICIPAL, ASISTIDO POR
NOMBRE, DIRECTOR DE ATENCION CIUDADANA DE LA SECRETARIA DE
PARTICIPACION CIUDADANA Y GOBIERNO ABIERTO; Y POR LA OTRA PARTE.
NOMBRE DEL SERVIDOR PUBLICO, POR SUS PROPIOS DERECHOS, A QUIEN EN
LO SUCESIVO SE LE DENOMINARADA “LA PARTE RECEPTORA". CUANDO ACTUEN
EN CONJUNTO, SE LES DENOMINARA “LAS PARTES", QUIENES ACUDEN A
SUSCRIBIR EL PRESENTE CONTRATO CON LA VOLUNTAD DE SUJETARSE A LAS
SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS.

DECLARACIONES

i DECLARA “EL RESPONSABLE”, POR CONDUCTO DE SU REPRESENTANTE,
LO SIGUIENTE:

A. De conformidad con los articulos 115, fracclén I, de la Constitucidn Polltica de fos
Estados Unidos Mexicanocs; 1 de la Constitucion Politica del Estadc Libre y
Soberano de Nueve Ledr: y 2 de |la Ley de Goblerno Municipal del Estade de Nuevo
Leon, tlene personalldad juridica y capacidad legal para contratar y obligarse.

B. EnlaSegunda Sesion Ordinaria del Republicano Ayuntamlento de San Pedro Garza
Garcia, Nuevo Leon, de 22 veintidés de octubre de 2024 dos mil veinticuatro. se
aprobo el Acuverdo Delegatario del Presidente Municipal. mediante el cual delega en
los titulares y. en su caso. los encargados de despacho. de las dependencias,
organecs, unidades y entidades que conforman la Administracién Pablica Municipal
Centralizada, la facuitad de suscribir los actos, contratos y convenlos necesarios
para al correcto funcionamiento de los asuntes administrativos y la atencién de los
servicios publicos municipales respectivos. Dicho Acuerdo fue publicado en el
Periédico Oficial del Estado de Nuevo Ledn. el 13 trece de noviembre de 2024 dos
mil veinticuatro.

C. RICARDO ALBERTC RODRIGUEZ LARRAGOITY, Secretaric de Participacion

Ciudadana y Gobiemo Abierto, en ejercicio de las facultades que le fueron
delegadas por el Presidente Municipal. manifiesta que esta facultado para dirigir.

SAN PEDRO 1

. GARZA GARCIA l

TE
81 B400 4509
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articular, proponer estrategias y criterlos, asi come coordinar e impulsar la
implementacién de principios de participacion cludadana, accesibilidad, innovacion
tecnologica y practicas de goblernc ablerte en &l Municlplo. con base en los articulos
86, 88. 89y 91 de la Ley de Gobiernc Municipaj del Estado de Nuevo Leény 17. 18,
22. 25, fraccion VII. y 54, Inciso b). fraccion |. del Reglamento Orgdnico de Ia
Administracién Piblica Municipal de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn,

D. NOMBRE. en su caracter de Director de Atenclon Cludadana de la Secretaria de
Participacion Cludadana y Goblermo Ablerto, manifiesta que se encuentra facultado
para proteger la confidenclalidad de los datos personales de quisnes formulen
reportes, quejas, solicitudes o propuestas en nos de la normatividad aplicable,
de conformidad con el articulo 147 del Reglamento de Farticipacién Cludadana de
San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn.

E. Para los efectocs legales dsl presents instrumento Juridico, designa como domicilic
el ubicado en boulevard Diaz Ordaz, kilometro 33.2. colonia La Lecna, Zona
Industrial, cédigo postal 66217, en San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn.

li. DECLARA “LA PARTE RECEPTORA", LO SIGUIENTE:

A)  Esfunclonario(a) publico(a) adscrito(a),

. con
numero  de nomina 2 desde &l dia del mes
de afic . lo que acredita con (agregar el

documento).

B) Se desempefia como Y que. con motive de ser
encargado del tratamiento de informacion de la Direccién de Atencidn Cludadana
para la atenclén de reportes cludadanos recibidos, esta facultado para acceder al
Sistema de Atencion Ciudadana y. por Io tanto, accede a Informacion confidencial.
Al respecto. manifiesta tener conocimiento de la importancla de un manejo
adecuado de la misma.

C) Cuenta con las capacidades técnicas. administrativas y Juridicas necesarlas para
dar cumplimiento a las disposiciones en materla de proteccion de datos personales.

D) Acepta asumir las obligaciones derivadas de este contrato respecto del tratamiento
de los datos personalss que recita.

E) Para los efectos del presente contrate, sefiala como domicllic para oir y recibir
notificacicnes el ubicado en Demicilio.

SAN PEDRQ
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ll. DECLARAN AMBAS PARTES LO SIGUIENTE:

A) “EL RESPONSABLE” ha compartido y comparte en forma periédica informaclén
confidenclal, relacionada con datos perscnales de quienes formulen reportes, quejas,
solicitudes o propuestas en términos de la normatividad aplicable. En lo sucesivo, dicha
informacion sera dencminada como “INFORMACION CONFIDENCIAL™.

B) Cuentan con la capacidad legal necesaria para contratar y obligarse. por lo que
manifiestan su libre voluntad para celebrar el presente contrato. al tenor de las sigulentes:

CLAUSULAS

PRIMERA. El presente contrato tlene por objeto establacer los términos y condiciones bajo
los cuales “LA PARTE RECEPTORA” llevara a cabo el tratamiento de los datos personales
que le encomiende “EL. RESPONSABLE", Gnica y exclusivamente para los fines de
recepcion. canalizacion, seguimiento y conclusidn satisfactoria de los reportes ciudadanos
recibidos en el Sistema de Atencion Ciudadana y dirigidos a las diferentes Dependenclas
Municipales de la Administracicn Publica Municlpal Centralizada. Cabe sefialar que, las
partes intercamblan informacién relativa al trabajo reallzado dentro de las funciones y
responsabilidades de cada una de las unidades administrativas de este Municipio.

Dentro de esta Iinformacién se incluye, de manera enunclativa mas no limitativa, informacién
de naturaleza técnica, juridica, regulatoria. operativa y financiera, al igual que informacion
relativa @ nombres de ciudadancs, habitantes y personal vinculado con la Direccion de
Atenclon Cludadana, propuestas de proyectos, repories, planes, proyeccionss, resultados,
encuestas, diagnésticos, expedientes, bases de datos. conceptos, estudios. resumenes,
equipos, programas. estadistica. folletos, volantes, procesos. procedimientos. politicas.
sistemas, regulacion, normas, loglistica y cualquier otra informacién de cualquier otra indole,
junto con mecanismos, patrones. métodos. tacnicas. procesos de analisis. documentos de
trabajo. compilaciones, comparaciones, estudios u otros Instrumentos preparados.

Para efectos del presente contrato, la “INFORMACION CONFIDENCIAL” comprende toda
la Informacién divulgada por “EL RESPONSABLE", ya sea en forma oral, visual. escrita,
grabada en medios magneticos o en cualquier otra forma tangible y que se encuentre
claramente marcada como tal al ser entregada a “LA PARTE RECEPTORA”.

SEGUNDA. “LA PARTE RECEPTORA” se obliga a mantener de manera confidenclal ia
“INFORMACION CONFIDENCIAL” que reciba de “EL RESPONSABLE", por lo que. no
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podra entregaria a ningun tercero. salvo que exista autorizacion previa y por escrito de “EL
RESPONSABLE”, manteniendo en todo caso absoluta reserva sobre la misma.

TERCERA. “LA PARTE RECEPTORA” se cbliga a no divulgar la “INFORMACION
CONFIDENCIAL" a terceras.

CUARTA. “LA PARTE RECEPTORA" se obliga a tomar las precauclones necesarias y
apropiadas para mantener como confidencial la “INFORMACION CONFIDENCIAL"
propiedad de la otra parte. la cual no debera ser divulgada a terceras partes.

QUINTA. “LA PARTE RECEPTORA” esta de acuerdo en que la “INFORMACION
CONFIDENCIAL™ que reciba de la otra parte es y seguira siendo propledad de ésta dltima,
En consecuencla. unicamente podra usar dicha Informacién de la manera y para los
propositos autorizades. Ello, en virtud de que. este instrumento no otorga. de manera
expresa ni implicita. derecho de propiedad alguno.

SEXTA. “LA PARTE RECEPTORA” se obliga a utiizar la “INFORMACION
CONFIDENCIAL" de la otra parte Unicamente para el objetivo y trabajos para los que fus
contratado. acorde con los alcances y responsabllidades establecidas en 2l objeto del
contrato, por lo que no podra, bajo ninguna circunstancia, utilizar la “INFORMACION
CONFIDENCIAL” emitida por “EL RESPONSABLE" para otro objeto.

SEPTIMA. “LAS PARTES” convienen que en caso que la “LA PARTE RECEPTORA"

Incumpla parcial o totaimente con las cbligaclones a su cargo derivadas del presente
contrato:

1. “EL RESPONSABLE" tendra. en términos de ley. la facuitad de ejercitar las acclones
civiles. penales y administrativas que se derlven de la conducta llicita de “LA PARTE
RECEPTORA”, de conformidad con la nermatividad aplicable,

2. En caso de Incumplimiente, “LA PARTE RECEPTORA™ se obliga 2 pagar a “EL
RESPONSABLE" los dafios y perjuicios que |le sean ocasionados con motivo de su
incumplimiento.

OCTAVA. El presente Contrato de Confidencialidad entrara en viger a partir de la fecha de
su firma y permanecera vigente durante todo el tiempo en que “LA PARTE RECEPTORA"
mantenga una relacion laboral con “EL RESPONSABLE".

No obstante lo anterior. las obligaciones de confidencialidad aqui establecidas subsistiran

de manera Indefinida aun despues de concluida |a relacion laboral. en virtud de que, la
Informacion proporcionada es propledad exclusiva de las personas que la entregan y no
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plerde su caracter de confidencial por el simple transcurseo del tiempo. Por lo anterior, “LA
PARTE RECEPTORA" debera guardar absciuta reserva respecto de la misma.

NOVENA. “LA PARTE RECEPTORA™ quedard exenta de su obligacién de
confidencialidad y no divuigacion en aqueilos casos en que $ea requerida por mandamiento
de autoridad |udiclal o administrativa competente: sin embarge. queda obligada a dar aviso
inmediato a “EL. RESPONSABLE” de dicho requerimiento, a fin de que “RESPONSABLE"
se& encuentre en posibliidad de defenderse. En todo caso. “LA PARTE RECEPTORA” hara
del conocimiento de la autoridad competente que la informacidn revelada es de caracter
confidencial. Asimismo. unicamente revelara a esta, la informacién especifica que se haya
requeride, salvaguardando |la confidencialidad del resto de 12 informacdién.

DECIMA. Este contrato constituye ¢l acuerdo total entre “LAS PARTES” respecto de dicha
“INFORMACION CONFIDENCIAL™ y substituya a cualquier otro entendimiento previo, oral
© escrito. gue haya existido entre las partes.

DECIMA PRIMERA. Ninguna de “LAS PARTES" podra ceder sus derechos vy cobligacicnes
derivados del presente contrato.

DECIMA SEGUNDA. Este contratc solamente podrd ser modificado mediante
consentimiento de “LAS PARTES" otorgado por escrito.

DECIMA TERCERA. Si alguna clausula del presente contrato no resulta valida parcial ¢
totalmente. esto no afectara a la validez de las demas clausulas. Ademas “LAS PARTES™
sustituiran dicha clausula por una nueva, que sea lo mas cercana posible a sus objetivos.

DECIMA CUARTA. Para la interpretacién y cumplimiento del presente contrato. “LAS
PARTES" se someten a las leyes aplicables en ia Republica Mexicana y a los tribunales
competentes del estado de Nuevo Ledn. renunclande desde ahora a cualquler otro fuero

que pudiera corresponderies por razén de sus demicilios presentes o futuros o por cualquier
ofra causa.

“LAS PARTES"” MANIFIESTAN QUE SE ENCUENTRAN DE ACUERDC CON TODAS Y
CADA UNA DE LAS PARTES DEL PRESENTE CONTRATO MEDIANTE SU LECTURA.
QUE SU TEXTO CONTIENE LA EXPRESION EXACTA DE SU LIBRE VOLUNTAD. NO
EXISTIENDO VICIOS DEL CONSENTIMIENTO COMO ERRCR. DOLO. VIOLENCIA ©
MALA FE QUE PUDIERAN INVALIDARLO. EN CONSECUENCIA. LO FIRMAN DE
CONFORMIDAD EN TRIPLICADO. EN SAN PEDRO GARZA GARCIA. NUEVO LEON. EL
27 VEINTISIETE DE AGOSTO DE 2025 DOS MIL VEINTICINCO.
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“EL RESPONSABLE”

Municipic de San Pedro Garza Garcia, Nuevo Ledn

Ricardo Albertc Rodriguez Larragoity

Secretaric de Participacion Ciudadana y Goblerno Abierto

NOMERE
Directer de Atenclion Cludadana

de la Secretaria de Particlpacion Cludadana y Goblerno Abierto

“LA PARTE RECEFTORA™
En lo personal y por sus propios derechos

SAN PEDRO
— GARZA GARCIA

SPGG 4 NL
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